




3.1 Metode Penelitian yang Digunakan 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
survei yaitu dengan mengambil sampel dari suatu populasi yang menggunakan 
kuesioner sebagai alat dalam pengambilan data Penelitian, sedangkan rumusan 
masalah yang digunakan dalam penelitian ini bersifat deskriftif dan verifikatif. 
 Menurut Sugiyono (2013:11) penelitian deskriftif adalah penelitian yang 
dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih 
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan variabel dengan variabel lain 
yang diteliti dan di analisis sehingga menghasilkan kesimpulan. 
 Metode penelitian deskriftif yang digunakan pada penelitian ini adalah 
untuk menjawab rumusan masalah pertama yaitu, bagaimana tanggapan konsumen 
mengenai suasana toko di Kaki Bukit Coffe, kedua bagaimana tanggapan mengenai 
kualitas pelayanan di Kaki Bukit Coffe, ketiga bagaimana kepuasan konsumen di 
Kaki Bukit Coffe. 
Sedangkan penelitian verifikatif menurut Sugiyono (2013:11) adalah suatu 
penelitian yang ditunjukan untuk menguji teori, dan penelitian akan mencoba 
menghasilkan informasi ilmiah baru yaitu status hipotesis yang berupa kesimpulan 
apakah suatu hipotesis diterima atau ditolak. 
Metode penelitian verifikatif yang digunakan pada penelitian ini adalah 
untuk menjawab rumusan masalah yang ke empat, yaitu seberapa besar pengaruh 
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suasana toko dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Kaki Bukit 
Coffe and Yard 
3.2.1 Definisi Variabel Penelitian 
 Penelitian akan selalu berhubungan dengan apa yang disebut dengan 
variabel. Variabel peneliian adalah suatu atribut, nilai atau sifat dari objek, individu 
atau kegiatan yang mempunyai banyak variasi tertentu antara satu dan lainnya yang 
telah ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan dicari informasinya serta ditarik 
kesimpulannya. Hal tersebut sejalan dengan apa yang dikatakan Sugiyono 
(2017:39) variabel adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tenatng hal tersebut 
kemudian di tarik kesimpulannya. Berikut merupakan definisi masing-masing 
variabel penelitian : 
1. Variabel bebeas (Independent Variable) 
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbul variabel dependent. Sugiyono (2017:39) dalam 
penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah suasana toko (X1) dan kualitas 
pelayanan (X2). Suasana toko meliputi berbagai tampilan interior, eksterior, tata 
letak, lalu lintas internal toko, kenyamanan, udara, layanan, music, seragam, 
panjang barang dan sebagainya yang meningbulkan daya tarik bagi konsumen 
dan membangkitkan keinginan untuk membeli”, Berman dan Evans yang dialih 
bahasakan Lina Salim (2018:528). Sedangkan kualitas pelayanan Ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan, Fandy Tjiptono (2015:57) 
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2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 
Variabel terikat merupakan faktor utama yang ingin dijelaskan atau diprediksi 
dan pengaruhi atau menjadi akibat adanya variabel lain. Variabel terikat yang 
digunakan penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y). Kepuasan konsumen 
tingkat perasaan pelanggan akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan 
dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan 
mereka,Kotler & Keller dalam Setiawan, dkk (2016:3) 
3.2.2 Operasional Variabel Penelitian 
 Menurut sugiyono (2013:59) variabel adalah suatu kualitas (qualities) 
dimana peneliti mempelajari dan menarik kesimpulan darinya. Dalam penelitian ini 
terdiri dari dua variabel, yaitu variavel independen/bebas (X), yang merupakan 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel dependen/terikat (Y). 
 Variabel dependen/terikat yang meruapakan variabel yang dipengaruhi atau 
yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Suasana toko dan kualitas 
pelayanan sebagai variabel independen, sedangkan kepuasan konsumen sebagai 
variabel dependen. Adapun penjabaran operasionalisasi variabel penelitian seperti 
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1.3 Populasi dan Sampel 
Berdasarkan tabel operasional variabel yang dipaparkan diatas, maka dapat 
ditentukan populasi dan sampel pada penelitian ini. 
1.3.1 Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Dapat dikatakan juga bahwa populasi adalah 
individu yang memiliki sifat yang sama walaupun presentase kesamaannya itu 
sedikit. 
Menurut Sugiyono (2013:61) menyatakan bahwa populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasi yang akan diteliti adalah 
pelanggan kafe kopi kaki bukit Jl Maribaya no 11 Lembang, Bandung Barat. 
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1.3.2 Sampel  
Menurut Sugiyono (2013:120) menyatakan bahwa  Sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar, dan 
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya 
karena ada keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan 
sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, 
kesimpulan akan dilakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari 
populasi harus betul-betul mewakili.  
Dalam penilitian ini sampel yang diteliti adalah konsumen yang berkunjung 
ke Café Kaki Bukit Coffe. Dengan beragam profesi pekerjaan dan latar belakang 
yang berbeda, jumlah sampel untuk responsden akan ditentukan dengan 
menggunakan rumus Slovin, dimana tingkat kesalahan yang ditolerir adalah sebesar 
10%. 
Rumus Slovin : 




Dimana : n  = ukuran sampel 
   N  = populasi 
   e2 = tingkat kesalahan yang ditolerir 
    Sumber : Sugiyono (2013) 
3.3.3  Teknik Sampling  
 Teknik sampling yang digunakan adalah Probability Sampling yaitu teknik 
pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur 
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(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel, dengan jenis Simple 
Random Sampling, teknik ini juga digunakan untuk menentukan jumlah sampel, 
bila populasi berstrata tetapi kurang proporsional (Sugiyono, 2013:124). Dalam 
menentukan sampelnya peneliti memilih teknik ini karena adanya perbedaan 
sampel yang berstrata dalam populasi, perbedaan distarta itu adalah adanya 
perbedaan dari segi demografi dalam segi pendidikan yang telah ditempuh oleh 
responden. 
Sampel yang dihitung dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin 
ukuran : 
𝑛 =  
384
1 + 384 (0,10)2
 
𝑛 =  99,7 ≈ 100 responden 
Sumber : Sugiyono (2013) 
 Berdasarkan perhitungan diatas maka jumlah sampel yang akan digunakan 
dalam penelitian ini adalah 100 orang responden. 
3.4  Teknik Pengumpulan Data 
 Untuk menyelesaikan penelitian ini, peneliti sekaligus penulis melakukan 
pengumpulan data. Adapun teknik pengumpulan data yang penulis gunakan adalah 
melalui : 
1. Penelitian lapangan (Field Research), adalah pencairan data yang dikeluarkan 
secara langsung pada pelanggan perusahaan yang diteliti untuk memperoleh 
data primer melalui : 
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a. Wawancara (Interview), yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara Tanya jawab atau komunikasi langsung terhadap pihak 
pelanggan perusahaan. Penulis melakukan wawancara kepada pelanggan 
perusahaan. 
b. Penyebaran Angket (Kuisioner), yaitu dengan cara menyebarkan data atau 
daftar pertanyaan-pertanyaan dengan menyediakan alternative jawaban 
ataupun jawaban yang harus diisi oleh responden  secara pribadi mengenai 
hal-hal berkaitan dengan penelitian. 
2. Penelitian Kepustakaan (Library Reseacrh), adalah pengumpulan data melalui 
sumber-sumber tidak langsung yang berkaitan dengan topic bahasan, seperti 
penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan, literature-literatur, dokumen, 
situs web yang ada kaitannya dengan objek yang akan diteliti untuk memperoleh 
data skunder. 
3.5.  Instrumen Penelitian 
 Instrumen penelitian adalah semua alat yang digunakan untuk 
mengumpulkan, mengolah, menganalisa dan menyajikan data-data secara 
sistematis dan objektif dengan tujuan menguji suatu hipotesis. 
3.5.1  Skala Ukur 
 Analisi data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden 
terkumpul. Pengolahan data dilakukan dengan cara data yang telah dikumpulkan, 
diolah, dan disajikan dalam bentuk tabel. Sugiyono (2013:206) 
Peneliti memilih menggunakan skala Likert, Sugiyono (2013:132) 
berpendapat bahwa skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 
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persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Jawaban setiap 
item instrument yang menggunakan skala likert mempunyai gradasi yang positif. 
Terdapat lima kategori pembobotan dalam skala likert ialah sebagai berikut pada 
halaman selanjutnya : 
Tabel 3.2 





Sangat Setuju 5 1 
Setuju 4 2 
Kurang Setuju 3 3 
Tidak Setuju 2 4 
Sangat Tidak Setuju 1 5 
Sumber : Sugiyono (2013) 
3.5.2  Uji Validitas  
 Langkah selanjutnya yang harus dilakukan setelah membuat kuisioner 
adalah menguji kuisioner tersebut, apakah valid atau tidak. Sofyan Siregar 
(2013:47) ada beberapa kriteria  yang dapat digunakan untuk mengetahui kuisioner 
yang digunakan sudah tepat untuk mengukur apa yang ingin diukur, yaitu : 
1. Jika koefesien korelasi product moment melebihi 0,3 
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2. Jika koefesien korelasi product moment > r-tabel (α : n-2) n = jumlah 
3. Nilai Sig ≤ α 
Dalam mencari nilai korelasi Penulis menggunakan rumus Pearson Product 
Moment seperti berikut : 
 
Dimana : r  = koefesien korelasi 
  n = jumlah responden 
x  = skor variabel (jawaban responden) 
y  = skor total dari variabel (jawaban responden) 
Sumber : Sugiyono (2013) 
3.6  Metode Analisis Data dan Uji Hipotesis 
 Penelitian ini akan menggunakan metode analisis statistic regresi linear 
berganda untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Berdasarkan hasil 
pengumpulan data yang diterima dari kuisioner yang telah diisi oleh responden. 
Tahapan proses yang akan digunakna oleh penulis  adalah sebagai berikut : 
1. Menyebarkan kuisioner kepada konsumen café kopi kaki bukit  
2. Mengumpulkan jawaban kuisioner. 
3. Mengelompokan data berdasarkan responden. 
4. Mentabulasikan data kuisioner tersebut kedalam bentuk data kuantitatif 
Menyajikan jawaban tersebut dalam tabel tabulasi 
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3.6.1  Analisis Deskriptif 
 Analisa ini menggambarkan tentang fakta fakta yang ada secara sistematis. 
dimana fakta fakta ini berasal dari hasil pengoperasian variabel  yang disusun dalam 
bentuk pertanyaan. Setelah data tersebut terkumpul, kemudian dilakukan 
pengolahan data, disajikan dalam bentuk tabel dan dianalisis. 
Sugiyono (2013:206) yang dimaksud analisis statistik deskriptif adalah 
statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Statistik yang 
digunakan dalam penelitian adalah rata-rata (mean), median, modus, deviasi dan 
lain-lain. 
Peneliti menggunakan analisis deskriptif atas variabel independen dan 
dependennya yang selanjutnya dilakukan pengklasifikasian terhadap jumlah total 
skor responden. Dari jumlah skor jawaban responden yang diperoleh kemudian 
disusun kriteria penilaian untuk setiap item pertanyaan. Untuk menjawab deskripsi 
tentang masing-masing variabel penelitian, maka digunakan rentang kriteria 






P  = Panjang kelas interval 
Rentang = Data terbesar – Data terkecil 
Banyak Kelas = 5 
       Sumber : Sugiyono (2013) 
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 Penetapan peringkat dalam setiap variabel penelitian dapat dilihat dari 
perbandingan antara skor aktual dan skor ideal. Untuk mendapatkan kecenderungan 
jawaban responden akan didasarkan pada nilai rata-rata skor jawaban yang 
selanjutnya akan dikategorikan pada rentang skor berikut ini pada halaman 
selanjutnya : 
Skor minimum = 1 
Skor maksimum = 5 
Lebar skala  =  5 – 1 /5 
=  0,8 
         Sumber : Sugiyono (2013) 




1,00 1,80 Sangat Rendah 
1,81 2,60 Rendah  
2,61 3,40 Sedang 
3,41 4,20 Tinggi 
4,21 5,00 Sangat Tinggi 
     Sumber : Sugiyono (2013) 
3.6.2  Analisis Verifikatif 
 Analisis ini digunakan untuk mengetahui dan menguji kebenaran hipotesis 




3.6.2.1 Analisis Regresi Linear Berganda 
 Analisis Regresi Linear Berganda ini tujuannya adalah untuk mengetahui 
ada tidaknya suatu hubungan antar variabel X1 (Suasana Toko) dan X2 (Kualitas 
Pelayanan) dengan Y (Kepuasan Konsumen). Menurut Sugiyono (2013:280) 
“analisis regresi berganda adalah analisis yang digunakan peneliti, bila bermaksud 
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel (dependen)” analisis 
linier berganda ini dinyatakan dalam persamaan sebagai berikut : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Dimana :  
Y  = Kepuasan Konsumen 
 a   = Konstanta  
X1  = Suasana Toko 
X2  = Kualitas Pelayanan 
b1  = Koefisien regresi Bauran Kualitas Pelayanan 
b2  = Koefisien regresi Suasana Toko 
Untuk mendapatkan nilai a, b1, dan b2, dapat menggunakan rumus sebagai 
berikut: 
 ∑Y  = an+ b1∑ X1+ b2∑X2 
 ∑X1Y  = a∑X1+ b1 ∑X1+ b2 ∑X1X2 
 ∑X2Y  = a∑X2+ b1 ∑X1 X2+ b2 ∑X22 
Setelah a, b1, dan b2 didapat maka akan diperoleh persamaan Y 
      Sumber : Sugiyono (2013) 
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3.6.2.2 Analisis Korelasi Ganda  
Analisis yang digunakan untuk mengukur hubungan dengan atau kekuatan 
korelasi antara variabel X1 (Suasana Toko) dan X2 (Kualitas Pelayanan) dengan Y 
(Kepuasan Konsumen). Rumus yang digunakan untuk korelasi ganda adalah pada 
halaman selanjutnya : 






𝑟𝑥𝑦  = Koefisien korelasi ganda 
JKregresi  = Jumlah kuadrat 
JKtotal  = Jumlah kuadrat total korelasi 
Berdasarkan nilai R yang diperoleh maka dapat dihubungkan -1 < R < 1 
yaitu: 
a. Apabila 𝑟𝑥𝑦 = 1, artinya terdapat hubungan linier positif antara variabel X, 
dan variabel Y. 
b. Apabila 𝑟𝑥𝑦 = 0, artinya tidak terdapat hubungan linier antara variabel X dan 
Y. 
c. Apabila 𝑟𝑥𝑦 = -1, artinya terdapat hubungan linier negatif antara variabel X 
dan Y.  
Interprestasi terhadap hubungan korelasi atau seberapa besarnya pengaruh 
variabel-variabel tidak bebas, digunakan pedoman yang dikemukakan oleh 




Pedoman untuk memberikan intepretasi koefisien korelasi 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 
0,20 – 0,399 
0,40 – 0,599 
0,60 – 0,799 






Sumber: Sugiyono (2013:252) 
3.6.2.3 Uji Hipotesis  
 Uji Hipotesis menurut Sugiyono (2013:385) adalah “Hipotesis didefinisikan 
sebagai dugaan atas jawaban sementara mengenai suatu masalah yang masih perlu 
diuji secara empiris untuk mengetahui apakah pernyataan atau dugaan jawaban itu 
dapat diterima atau ditolak. Tujuan dari diujinya hipotesis adalah untuk menentukan 
apakah suatu hipotesis diterima atau ditolak. Maka pengujian hipotesis dilakukan 
dengan cara berikut : 
1. Uji Hipotesis Simultan,  
Rumusan hipotesis simultannya adalah sebagai berikut : 
𝐻0 ∶  𝛽1, 𝛽2 = 0 Tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel  X1 
(Suasana Toko) dan X2 (Kualitas Pelayanan) terhadap 
variabel Y (Kepuasan Konsumen) 
𝐻0 ∶  𝛽1, 𝛽2 ≠ 0 Terdapat pengaruh signifikan antara variabel  X1 (Suasana 




Kedua hipotesis tersebut kemudian diuji untuk mengetahui apakah hipotesis 
tersebut diterima atau ditolak. Untuk melakukan pengujian uji signifikansi 
koefisien berganda, digunakan rumus sebagai berikut: 
𝐹 =
𝑅2/ 𝐾
(1 − 𝑅2)/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 
      Sumber : Sugiyono (2013) 
Keterangan : 
R2   = koefisien korelasi ganda 
K   = banyaknya variabel bebas  
N   = jumlah anggota sampel 
dk  = (n-k-1) derajat kebebasan      
Lalu akan diperoleh distribusi F dengan pembilang (K) dan dk sebagai 
penyebut (n-k-1) dengan ketentuan sebagai berikut: 
Tolak H0 jika Fhitung  ≥ Ftabel – H1 diterima (signifikan). 
Terima H0 jika Fhitung < Ftabel – H1 ditolak (tidak signifikan). 
2. Uji Hipotesis Parsial  
Rumusan Hipotesis Parsialnya adalah sebagai berikut: 
1. H0 :β1 = 0, Tidak terdapat pengaruh signifikan Suasana Toko terhadap 
Kepuasan Konsumen 
2. H1 :β1 ≠ 0, Terdapat pengaruh signifikan Suasana Toko terhadap Kepuasan 
Konsumen 




4. H1 :β2 ≠ 0, Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
Kemudian dilakukan pengujian dengan menggunakan rumus Uji T dengan 











     Sumber : Sugiyono (2013:261) 
Keterangan : 
t    = Statistik uji korelasi  
r    = Koefisien korelasi antara variabel X dan Variabel Y  
n   = Banyaknya sampel dalam penelitian 
Kemudian hasil hipotesis thitung dibandingkan dengan ttabel ketentuan sebagai 
berikut: 
Jika thitung < ttabel, maka H0 diterima 
Jika thitung ≥ ttabel, maka H0 ditolak. 
3.6.3 Analisis Koefisien Determinasi  
 Berdasarkan perhitungan koefisien korelasi, dapat dihitung koefisien 
determinasi yaitu untuk melihat presentase pengaruh X1, X2, terhadap Y dinyatakan 
dalam persen (%). Rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut: 
𝐾𝑑 = 𝑅2 𝑥 100%   
Keterangan: 




R2    =  Kuadrat koefisien korelasi ganda 
3.7  Rancangan Kuisioner  
 Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data dengan cara pemberian 
pertanyaan-pertanyaan kepada responden untuk membantu penulis melakukan 
penelitian. Racangan kuisioner ini menggunakan skala likert (Sugiyono 2013:93). 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam skala likert, variabel yang 
diukur dijabarkan menjadi sub variabel. Kemudian sub variable, dijadikan menjadi 
indikator. Dan indikator-indikator ini yang kemudian dijadikan instrument 
penyusun pertanyaan yang akan diisi oleh responden.  
Racangan kuisioner yang dibuat peneliti adalah kuisioner yang bersifat 
tertutup agar responden dapat dengan mudah dan cepat menajwab pertanyaan atau 
pertanyaan yang diberikan, dimana jawaban dibatasi atau sudah ditentukan oleh 
peneliti. Dengan berpedoman kepada skala rating dimana setiap jawabannya akan 
diberikan dengan kriteria sebagai berikut : Sangat Setuju (SS) diberi skor 5, Setuju 
(S) diberi skor 4, Cukup Setuju (CS) diberi skor 3, Tidak Setuju (TS) diberi Skor 2 
dan Sangat tidak Setuju (STS) diberi skor 1. 
3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Dalam peneltian ini,lokasi yang menjadi penelitian yaitu Café Kaki Bukit 
Coffe and Yard Jl Maribaya no 16 lembang. Adapun waktu penulis melakukan 
penelitian dari tanggal 10 April 2019 s/d Juni 2019. 
